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The results of the analysis and hypothesis testing show that partially the service quality variables have a significant effect on customer loyalty, the product quality variable partially has a significant effect on customer loyalty and the price variable does not significantly influence loyalty.Then simultaneously the variable quality of service, product quality and price significantly influence the loyalty of customers of Bunaken savings products at PT. Bank SulutGo Ranotana Sub-Branch Office





Hasil analisis dan pengujian hipotesis menunjukan bahwa secara parsial variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah, variabel kualitas produk secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah dan variabel harga tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Kemudian secara simultan variabel kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah produk tabungan Bunaken pada PT. Bank SulutGo Kantor Cabang Pembantu Ranotana




Sejalan dengan perkembangan industry jasa yang sangat pesat, pada awal tahun 1990, kualitas pelayanan mulai berperan penting dalam menciptakan kepuasan pelanggan di Indonesia. Kualitas produk semakin sulit dijadikan sebagai factor pembeda dengan produk pesaing. Tak mengherankan, banyak perusahaan kemudian mulai membuat departemen customer service, pelayanan hot-line dan program-program peningkatan kualitas pelayannya sejak tahun 1995.  Hal ini sejalan dengan apa yang dikatakan Kotler bahwa kualitas layanan sebenarnya dimulai dari pelanggan dan akan berakhir pada pelanggan (Kotler, 2009). Karena itu, dalam merumuskan strategi dan program pelayanan, perusahaan harus berorientasi pada kepentingan pelanggan dengan memperhatikan komponen kualitas layanan.
Meski demikian, program-program kepuasan pelanggan di banyak perusahaan di Indonesia hingga tahun 1997, sebagian besar masih sebatas slogan. Mereka memiliki jargon-jargon yang sangat baik dan biasanya dapat dilihat dari company profile atau brosur perusahaan. Nyatanya, tidak ada program nyata yang terlihat bahwa perusahaan tersebut mempercayai akan pentingnya kepuasan pelanggan. Mereka tidak memiliki budget yang memadai untuk program kepuasan pelanggan. Mereka juga tidak memiliki SDM yang benar-benar focus memperhatikan kepuasan pelanggan. Hanya segelintir perusahaan di Indonesia yang benar-benar mempunyai program terencana yang baik dan dengan perspektif jangka panjang serta rajin melakukan pengukuran tingkat kepuasan pelanggan secara periodik (Irawan, 2002).
Ada tiga alasan yang biasanya mendorong perusahaan untuk melakukan pengukuran kepuasan pelanggan (Irawan, 2002). Pertama, tingkat persaingan yang semakin meningkat. Apabila persaingan suatu industry sudah semakin kompetitif, maka pelanggan relative lebih mudah pindah keperusahaan pesaing. Perpindahan keperusahaan pesaing erat hubungannya dengan tingkat kepuasan terhadap produk, jasa atau harga yang ditawarkan perusahaan. Oleh karena itu, logis sekali bila kemudian timbul keinginan dari manajemen perusahaan untuk mengukur kepuasan pelanggan. Faktor pendorong kedua adalah semakin besar investasi dan resources yang dicurahkan oleh perusahaan untuk mengimplementasikan program kepuasan pelanggan. Dengan demikian, perusahaan dihadapkan kepada resiko dalam membuat keputusan yang berhubungan dengan program kepuasan pelanggan. Perbedaan antara program kepuasan pelanggan yang efektif dan tidak efektif bias berkisar antara 5–30%. Bila perusahaan memiliki budget kepuasan pelanggan sebesar Rp 10 miliar per tahun, maka sebesarRp 500 juta hingga Rp 3 miliar mempunyai potensi untuk hilang karena salah atau efisiensi yang rendah dalam program kepuasan pelanggannya.
Persaingan bank-bank yang beroperasi di Indonesia mulai tahun 2001 hingga kini semakin meningkat tajam dibandingkan tahun-tahun sebelumnya. Akibatnya bank-bank mulai beradu dalam hal kualitas pelayanan. harapan pelanggannya dan seberapa jauh toleransi pelanggan terhadap suatu kualitas produk atau pelayanan. Melihat hal tersebut, para nasabah juga cenderung memperhatikan system pelayanan dalam memilih suatu bank. Itulah sebabnya tidak mengherankan lagi jika pada kenyataannya persaingan antar bank tidak lagi ditentukan oleh jenis dan nilai produk yang ditawarkan saja tetapi lebih kepada kualitas pelayanan. (Zeithaml dan Bitner 2006: 103) mendefinisikan kualitas pelayanan yaitu sebuah fokus evaluasi yang merefleksikan persepsi pelanggan tentang kualitas pelayanan reliabilitas, jaminan, tanggung jawab, empati dan fisik. Parasuraman et al. dalam (Lupiyoadi 2008:182) menyatakan bahwa penilaian atau pengukuran pada kualitas pelayanan ini dapat dilakukan dengan menggunakan dimensi kualitas pelayanan yang terdiri atas Bukti Fisik (Tangibles), Keandalan (Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), dan Empati (Empathy).
Kualitas Pelayanan yang baik merupakan suatu asset yang berharga dalam perbankan sehingga perlu dibangun dan dikelola dengan baik. Kualitas Pelayanan mempresentasikan keseluruhan persepsi terhadap kenyamanan nasabah dalam melakukan transaksi. Jika pelanggan merasakan pelayanan yang baik, maka akan berdampak positif dan berkeinginan untuk merekomendasikannya kepada orang lain. Hal tersebut di atas membuat peneliti tertarik untuk melihat faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah tabungan bunaken pada PT. Bank SulutGo Kantor Cabang Pembantu Ranotana. Pembatasan nasabah hanya pada nasabah tabungan Bunaken didasari pada pertimbangan bahwa tabungan di PT. Bank SulutGo didominasi oleh Tabungan Bunaken dan memiliki kelebihan serta kenyamanan dalam bertransaksi diantara jenis-jenis simpanan lainnya di PT. Bank SulutGo. Berikut ini merupakan data perkembangan pertumbuhan untuk jenis tabungan bunaken pada PT. Bank SulutGo Ranotana. Dalam kurun waktu lima tahun mulai dari tahun 2014 sampai dengan tahun 2018 produk tabungan bunaken menujukan tingkat pertumbuhan yang baik, table 1.1 diatas menunjukan pertumbuhan tertinggi tabungan bunaken terjadi pada tahun 2017 dan 2018. Peningkatan pertumbuhan ini menurut informasi dari pihak bank dapat disebabkan oleh beberapa faktor seperti suku bunga tabungan bunaken yang cukup bersaing namun faktor lain yang diangap mempengaruhi adalah kiat pelayanan yang diberikan kepada nasabah dan adanya kelebihan fitur-fitur dari produk yang ditawarkan.  

Argumen Orisinalitas / Kebaruan
Penelitian ini mengadopsi beberapa penelitian terdahulu seperti; 	Penelitian yang dilakukan oleh Widowati (2018) dan penelitian oleh Mahmudi (2015), untuk pengembangan model disamping aspek teoritis. Namun objek penelitian dan responden yang digunakan pada penelitian ini berbeda dengan yang digunakan oleh peneiti sebelumnya. 
 
Kajian Teoritik dan Empiris
Teori Pemasaran Jasa
	Hasan (2013:4) menyebutkan bahwa pemasaran adalah proses mengidentifikasi, menciptakan dan mengkomunikasikan nilai, serta memelihara hubungan yang memuaskan pelanggan untuk memaksimalkan keuntungan perusahaan. Tujuan pemasaran menurut Hasan (2013:429) mencakup maksimalisasi keuntungan, memaksimal kan pangsa pasar, memaksimalkan penjualan, meningkatkan citra merek, meningkatkan kepuasan pelanggan, menyediakan value dan memelihara stabilitas harga.

Pengertian Perilaku Konsumen
	Menurut Engel (2000:3) berpendapat bahwa : ”Perilaku konsumen sebagai tindakan yang langsung terlibat dalam mendapatkan, mengkonsumsi, dan menghabiskan produk dan jasa termasuk proses keputusan yang mendahului dan menyusul tindakan ini.” Sedangkan menurut Sumarwan (2003:32) : “Perilaku konsumen adalah semua kegiatan, tindakan, serta proses psikologis yang mendorong tindakan tersebut pada saat sebelum membeli, ketika membeli, menggunakan, menghabiskan produk dan jasa setelah melakukan hal-hal di atas atau kegiatan mengevaluasi.”

Teori Kualitas Layanan
	Zeithaml dan Bitner (2009 : 103) mendefinisikan kualitas pelayanan yaitu sebuah fokus evaluasi yang merefleksikan persepsi pelanggan tentang kualitas pelayanan reliabilitas, jaminan, tanggung jawab, empati dan fisik”. Lupiyoadi (2008: 182) menyatakan bahwa kualitas pelayanan jasa memiliki 5 (lima) unsur yang dapat digunakan untuk menilai kualitas pelayanan yang terdiri atas 10 (sepuluh) komponen yaitu : Tangible, Reliability, Responsiveness, Competence, Courtesy, Credibility, Security, Access, Communication, and Understanding The Customer”.

Kualitas Produk
	Kualitas Produk Menurut Kotler and Armstrong (2016) arti dari kualitas produk adalah “the ability of a product to perform its function, it includes the product‟s overall durability, reability, precision, ease of operation and repair, and other valued attrubutes”yang artinya kemampuan sebuah produk dalam memperagakan fungsinya, hal itu termasuk keseluruhan durabilitas, reliablitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian dan reparasi produk juga atribut produk lainnya. Dalam mengevaluasi kepuasan terhadap produk, jasa, atau perusahaan tertentu, konsumen umumnya mengacu pada berbagai faktor atau dimensi. Berikut ini delapan dimensi kualitas produk yang diungkapkan oleh Tjiptono (2000: 7), antara lain: Performance, Features, Reliability, Conformance to specification, Durability, Serviceability, Aesthetics  dan Perceived quality.
Harga
	Kotler & Amstrong (2016:324) mendefinisikan bahwa : “Price the amount of money charged for a product or service, or the sum of the value that customers exchange for the benefits or having or using the product or service”. (harga merupakan sejumlah uang uang yang dikeluarka untuk sebuah produk atau jasa, atau sejumlah nilai yang ditukarkan oleh konsumen untuk memperoleh manfaat atau kepemilikan atau penggunaan atas sebuah produk atau jasa). Mahmud Machfoed (2010:69) mendefinisikan harga adalah “jumlah uang yang dikenakan pada jasa. Harga secara luas ialah jumlah nilai yang ditukar oleh konsumen untuk memperoleh manfaat kepemilikan atau penggunaan suatu produk atau jasa.

Loyalitas
	Menurut Zulkarnain (2012 : 136) Loyalitas dapat diartikan sebagai kesetiaan, kepatuhan atau ketaatan. Buchari (2007 : 274) karakteristik loyalitas dibagi dalam empat karakter yaitu: (1) Konsumen melakukan pembelian ulang secara teratur atau regular. (2) Konsumen membeli produk - produk lain bukan satu produk saja yang ditawarkan oleh produsen. (3) Konsumen merekomendasi teman - temannya untuk membeli produk yang sama ke tempat yang sama. (4) Konsumen tidak mudah beralih ke produk saingan. Dari karakter tersebut dapat dinilai bagaimana tingkat loyalitas nasabah

  Kajian Empiris
Adapun beberapa penelitian terdahulu yang digunakan dalam mendukung penelitian ini adalah sebagai berikut: Penelitian yang dilakukan oleh Widowati (2018) tentang pengaruh pengetahuan produk tabungan, reputasi bank dan persepsi nasabah mengenai suku bunga simpanan terhadap keputusan menabung nasabah, hasil penelitian yang didapat adalah keputusan menabung dipengaruhi oleh factor internal berupa pengetahuan produk, persepsi menganai bunga simpanan, dan factor eksternal berupa reputasi dari bank tempat nasabah menyimpan dana. Kemudian penelitian oleh Mahmudi (2015) tentang pengaruh kualitas produk tabungan dan kualitas pelayanan.

Metode Penelitian
Penelitian ini adalah penelitian asosiatif yang merupakan studi yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antar dua variable atau lebih. Penelitian ini didesain dengan menggunakan data kuantitatif dan menggunakan model regresi linear berganda (Multiple Linear Regression). Populasi dalam penelitian ini sebanyak 104  nasabah Tabungan Bunaken PT. Bank SulutGo Capem Ranotana. Pemilihan sampel diambil dari populasi nasabah sejumlah nasabah dengan menggunakan rumus Slovin dalam Umar (2000) dengan hasil perhitungan sejumlah 51 responden. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linier berganda, termasuk didalamnya koefisien determinasi berganda,  uji F, uji t serta uji asumsi klasik. Berkaitan dengan hal tersebut maka data yang diperoleh akan diolah dengan menggunakan perangkat lunak SPSS (Statistical Package for Social Sciences)
  
Pembahasan 
Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Harga Terhadap Loyalitas
Berdasarkan hasil analisis data dan uji F (simultan) yang dilakukan diperoleh bahwa nilai F hitung lebih besar dari F tabel, kemudian tingkat signifikansi yang diperoleh juga adalah 0.049 < α = 0.05, dari hasil tersebut maka dapat disimpulkan bahwa  secara simultan variabel kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank SulutGo Ranotana. Bukti dari komitmen perusahaan yang berorientasi pada kepuasaan nasabahnya melalui pelayan, produk dan harga ternyata berdampak positif terhadap loyalitas nasabah. Menciptakan pelayanan yang maksimal melalui penyediaan sarana dan prasarana pendukung atau tangibles, memenuhi ekspektasi nasabah mengenai produk yang ditawarkan atau reliability, daya tanggap yang cepat terhadap kebutuhan nasabah atau responsiveness, jaminan atas produk yang ditawarkan kepada nasabah assurance dan membangun relasi dan hubungan yang baik dengan nasabah atau emphaty merupakan kunci sukses PT. Bank SulutGo dalam menciptakan loyalitas nasabah. Kemudian dari sisi kualitas produk PT. Bank SulutGo juga menawarkan produk-produk perbankan yang mempunyai baik, sebagai contoh tabungan bunaken, dimana produk tersebut merupakan salah satu produk unggulan, cocok untuk semua usia, menawarkan fitur manarik dan merupakan produk user friendly.  Untuk harga sendiri produk tabungan bunaken yang ditawarkan kepada nasabah dengan suku bunga bersaing dan sesuai dengan jenis nominal tabungan yang dimiliki. Produk tabungan Bunaken merupakan salah satu bukti bahwa pencapaian yang selama ini dilakukan oleh perusahaan telah membuahkan hasil yang baik. Kinerja baik perusahaan tidak hanya dinilai dari berapa jumlah produk yang berhasil dijual atau pasarkan, akan tetapi lebih dari itu bahwa kinerja serta pencapaian yang baik harus dibuktikan dengan tingkat kepuasaan yang baik dari konsumen serta kesetiaan atas produk yang merupakan representasi dari loyalitas harus juga baik agar perusahaan dapat menjaga eksistensinya dalam persaingan.
Hasil ini juga didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh (Tahuman :2016), (Mahmudi :2015) dan (Djumarno :2018) dimana dalam penelitian mereka dinyatakan bahwa variable kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Rumusan hipotesis penelitian juga terpenuhi bahwa kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas
Berdasarkan hasil analisis data dan hasil uji t (parsial) diketahui bahwa koefisien regresi variabel kualitas pelayanan bernilai positif. Hal tersebut menjelaskan bahwa peningkatan kualitas pelayanan yang dilakukan oleh PT. Bank SulutGo Ranotana akan mendorong loyalitas nasabah untuk menabung khususnya pada jenis tabungan Bunaken. Tingkat signifikansi yang diperoleh juga mengindikasikan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
	Konsistensi untuk menjaga dan memberikan kualitas pelayanan yang prima merupakan kemitmen PT. Bank Sulut Ranotana dalam menjalankan kegiatan usahanya. Pada hakekatnya kualitas pelayanan merupakan nilai yang diberikan oleh perusahaan kepada konsumennya dalam menjual barang atau jasa, kualitas juga merupakan hasil penilaian atau persepsi baik atau buruk yang berasal dari konsumen kepada suatu aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan. Menurut (Kotler: 1997) citra kualitas yang baik bukan dilihar dari persepsi pihak perusahaan atau penyedia jasa, melainkan berdasar persepsi para pelanggan. Kualitas pelayanan juga merupakan faktor kunci yang mempengaruhi loyalitas pelanggan dikarenakan pelanggan yang terpuaskan dan mengalami mood yang positif akan memliki loyalitas yang tinggi terhadap perusahaan. Berdasarkan hal tersebut maka dapat disimpulkan bahwa PT. Bank SulutGo Ranotana selama ini telah memberikan kepuasan terhadap konsumennya, tingkat pertumbuhan tabungan Bunaken dan hasil analisis di atas mengindikasikan bahwa loyalitas yang tinggi oleh konsumen telah diterima oleh PT. Bank SulutGo Ranotana sebagai penyedia jasa keuangan, terciptanya 5 indikator kualitas pelayanan yang baik mulai dari Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Emphaty menyebabkan perusahan memperoleh nasabah dengan loyalitas yang tinggi terhadap perusahaan.
	Hasil penelitian ini kemudian sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Safitri et.all: (2016) bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kemudian didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Santoso (2013) bahwa variabel bebas yaitu bukti fisik, keadalan, daya tanggap, jaminan, dan empati yang merupakan indikator dari kualitas pelayanan berpengaruh  terhadap loyalitas. Rumusan hipotesis dalam penelitian ini juga terpenuhi bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas
Berdasarkan hasil analisis data dan hasil uji t (Parsial) variabel kualitas produk diketahui bahwa nilai koefisien regresi yang diperoleh adalah bernilai positif, nilai t hitung yang diperoleh juga lebih besar dari t tabel serta tingkat signifikansi yang lebih kecil dari α = 0.05. Angka ini mengindikasikan bahwa variabel kualitas produk secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank SulutGo Ranotana khususnya utuk produk tabungan Bunaken, artinya bahwa peningkatan kualitas produk tabungan akan meningkatkan loyalitas nasabah.
	Produk tabungan Bunaken yang ditawarkan oleh PT. Bank SulutGo merupakan jenis tabungan yang diberikan oleh perusahan dengan berbagai keunggulan yang dapat dinikmati langsung oleh nasabah, mulai dari kemudahan bertransaksi hingga kenyamanan, cocok untuk semua usia, mempunyai fitur yang menarik serta merupakan produk friendly, tabungan Bunaken menjadi jenis produk tabungan yang memiliki kualitas yang baik dimata nasabah dibanding produk tabungan lainnya. Dengan berfokus pada kepuasaan nasabah sesuai dengan visinya yaitu “Menjadi Bank Inovatif, Berdaya Saing Tinggi dan Berorientasi Pada Kepuasaan Nasabah” PT. Bank SulutGo selama ini telah memberikan layanan yang baik dengan produk-produk keuangan yang berdaya saing tinggi. Kualitas produk yang selama ini diberikan oleh perusahaan ternyata telah berdampak pada kepuasan nasabahnya, dimana kepuasaan tersebut adalah positif artinya nasabah selama ini merasa puas akan kualitas produk dan layanan yang berikan oleh perusahaan, sehingga terciptalah loyalitas yang tinggi dari nasabah terhadap produk-produk perusahaan. 
Hasil ini kemudian sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Irawan & Japarianto (2013) yang menganalisis tentang pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas melalui kepuasan, dimana hasil penelitian yang diperoleh adalah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas. Kualitas produk menjadi faktor penting yang akan mempengaruhi kepuasaan nasabah yang kemudian  akan berimplikasi pada terciptanya loyalitas dari nasabah terhadap produk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan. Dengan ini hipotesis yang telah dirumuskan dalam penelitian ini terpenuhi bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas
Berdasarkan hasil analisis data data dan hasil uji t diperoleh bahwa nilai koefisien regresi bernilai positif artinya hubungan antara antara harga produk dengan loyalitas adalah positif, kemudian nilai t hitung yang diperoleh adalah lebih kecil dari t tabel dan tingkat signifikansi yang lebih besar dari α = 0.05 yang artinya bahwa harga produk (bunga tabungan) yang di tawarkan selama ini oleh PT. Bank SulutGo Ranotana khususnya untuk tabungan Bunaken berbepengaruh positif namun tidak signifikan. 
Harga merupakan faktor penting bagi konsumen/nasabah hal ini karena harga berperan sebagai bahan pertimbangan konsumen dalam mengkonsumsi atau menggunakan suatu barang atau jasa Kotler (1994) karena bagi pelanggan harga sering kali digunakan sebagai indikator nilai bilamana harga tersebut dihubungkan dengan manfaat yang dirasakan antar barang/jasa yang dikonsumsi. Menjadi hal wajib bagi nasabah dalam mempertimbangkan tingkat keuntungan yang mungkin didapat dari aktivitas menabung yang dilakukan dalam suatu produk keuangan perbankan. Semakin tinggi tingkat suku bunga maka minat nasabah untuk menabung juga semakin tinggi. Namun dalam hasil penelitian ini diperoleh bahwa harga (bunga) tidak berpengruh signifikan terhadap loyalitas, hal ini mungkin saja terjadi mengingat PT. Bank SulutGo Ranotana bukan satu-satunya bank yang menawarkan produk perbankan dengan bunga yang bersaing, kompetisi dalam dunia perbankan banyak melibatkan bank-bank besar selain Bank SulutGo akibatnya terjadilah persaingan dalam hal pemberian suku bunga yang bersaing juga, tidak banyak bank mau memberikan suku bunga tabungan yang terlalu tinggi, hal tersebut dalam jangka panjang akan mempengaruhi pedapatan bank tersebut, sehingga peran harga dalam hal ini pengaruh tingkat suku bunga tabungan di PT. Bank SulutGo dalam menciptakan loyalitas adalah kecil.




Kesimpulan penelitian ini adalah (1) Berdasarkan hasil uji F yang telah dilakukan didapat bahwa secara simultan atau secara bersama-sama variabel kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank SulutGo Ranotana. (2) Berdasarkan hasil uji t yang telah dilakukan didapat bahwa secara parsial variabel kualitas pelayanan, berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hasil ini yang diperoleh tersebut memenuhi rumusan hipotesis penelitian. (3) Hasil uji t yang telah dilakukan untuk variabel kualitas produk didapat bahwa secara parsial variabel kualitas produk, berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hasil ini yang diperoleh tersebut memenuhi rumusan hipotesis penelitian.
 
Rekomendasi
Rekomendasi pada penelitian ini adalah (1) Penulis berharap untuk peneliti selanjutnya yang akan meneliti topik yang sama akan lebih mengembangkan dan memperluas cakupan penelitian. (2) Bagi PT. Bank SulutGo Ranotana agar mampu meningkatkan dan menjaga kualitas pelayanan, kualitas produk serta harga agar dapat meningkatkan kinerjanya melalui terciptanya loyalitas yang tinggi dari nasabah. (3) Bagi PT. Bank SulutGo agar mampu memberikan terobosan-terobosan baru untuk menarik minat serta loyalitas calon nasabah

Daftar Pustaka
Buchari, Alma. 2007. Manajemen Pemasaran dan Pemasaran Jasa. Edisi Revisi Bandung CV. Alfabeta.
Djumarno. Anjani, Santrianimatina. Djamaluddin, Said. 2018. Effect of Product Quality and Price on Customer Loyalty through Customer Satisfaction. International Journal of Business and Management Invention (IJBMI) Volume 7 Issue 8.
Ferdinand, Augusty, 2000, Structural Equation Modeling dalam Penelitian Manajemen. Semarang : Badan Penerbit Universitas Diponegoro.
Hasan, Ali, 2013, Marketing dan Kasus-kasus Pilihan. Yogyakarta : Caps.
Husein, Umar, 2000, Metodologi Penelitian, Aplikasi dalam Pemasaran, Jakarta: PT. Gramedia Pustaka Utama.
FIrawan, Deny & Japarianto, Edwin. 2013. Analisa Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan Sebagai Variabel Intervening Pada Pelanggan Restoran Por Kee Surabaya. Jurnal Manajemen Pemasaran Vol 1 No, 2.
Irawan, Handi, 2002, Sepuluh Prinsip Kepuasan Pelanggan. Jakarta : PT. Elex Media Komputindo.
Kotler, Philip and Gary Amstrong, 2016, . Prinsip-prinsip Pemasaran. Edii13. Jilid 1. Jakarta:Erlangga
Kotler, Philip and Gary Amstrong, 2009. Manajemen Pemasaran Jilid 1 Edisi 13. Jakarta : Erlangga.
Lupiyoadi, Rambat, 2001, Manajemen Pemasaran Jasa. Jakarta : Salemba Empat.
Lupiyoadi, Rambat dan A. Hamdani, 2008, Manajemen Pemasaran Jasa. Cetakan Keempat. Jakarta : Salemba Empat.
Machfoedz, Mahmud, 2010, “Komunikasi Pemasaran Modern”, Cetakan Pertama, Cakra Ilmu, Yogyakarta.
Mahmudi, Ali. 2015. Pengaruh Kualitas Produk Tabungan dan Kualitas Pelayanan Terhadap Minat Menabung di BMT Tumang Cabang Salatiga. Skripsi . Istitut Agama Islam Negeri (IAIN) Salatiga.
Safitri, Erwina, Mintarti Rahayu dan Nur Indrawati, 2016, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Perusahaan terhadap Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan Service Centre (Studi pada Pelanggan Samsung Service Centre di Kota Malang). Jurnal Ekonomi Bisnis Tahun 21, Nomor 1, Maret 2016. Diakses 1 Juli 2018.
Santoso, Septiadi. 2013. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Laboratorium Klinik Populer Surabaya. Jurnal Ilmu dan Riset Manajemen Vol 2 No. 6
Sari, Rita Novita, 2016, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Merek Produk terhadap Kepuasan Konsumen pada Giant Hypermarket Mall Samarinda Central Plaza di Samarinda. eJournal Administrasi Bisnis, 2016, 4 (4) : 1113-1126. Diakes 1 Juli 2018.
Sumarwan, U. 2003. Perilaku Konsumen Teori dan Penerapanya Dalam Pemasaran. Jakarta: Ghalia Indonesia.
Tahuman, Z. “Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan serta Dampaknya terhadap Keunggulan Bersaing”. Jurnal Riset Bisnis dan Manajemen, Vol 4, No 3, 2016.
Widowati, Ayun Sekar. 2018. Pengaruh Pengetahuan Produk Tabungan, Reputasi Bank dan Persepsi Nasabah Mengenai Suku Bunga Simpanan Terhadap Keputusan Menabung Nasabah. Skripsi . Universitas Negeri Yogyakarta.
Zethaml, Valarie, Mary Jo Bitner, Dwayne D. Gremler. 2006. Service Marketing McGraw- Hill International Edition.




Analisis Faktor Faktor….. (Turuis)













Analisis Faktor Faktor….. (Turuis)













Analisis Faktor Faktor….. (Turuis)













Analisis Faktor Faktor….. (Turuis)













Analisis Faktor Faktor….. (Turuis)













Analisis Faktor Faktor….. (Turuis)

Jurnal Riset Bisnis dan Manajemen  Vol 7 ,No.4,  Edisi Khusus 2019: 455-466













